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＜抄録＞ 
 本研究では都道府県立及び市区立公共図書館のデジタル／対面式のレファレンスサービス
と Q&A サイトに 60 個の同じ質問を行い，正答率を比較した。結果，デジタルレファレンス
サービス（DRS）の正答率は全般に Q&A サイトより高いこと，DRS 未実施館の対面式の正
答率は Q&A サイトと変わらないが，実施館のそれは Q&A サイトより高いことが示された。
DRS を行うほどレファレンスサービスに熱心に取り組めば，図書館の正答率は Q&A サイト
を超えられる可能性がある。今後のレファレンスサービスのあり方を検討する上で考慮すべ
き結果と思われる。 
  
1. はじめに 
近年，Web の発達でレファレンスサービスを取り巻く環境は大きく変化している。その中
の 1 つに Q&A サイトの急速な成長がある。ここで Q&A サイトとは簡単な登録で誰でも無
料で質問でき，多くの場合何らかの回答を他の登録者や専門家から得られるサイトとする。
日本では Yahoo!知恵袋や教えて!goo，米国では Yahoo! Answers，WikiAnswers，AnswerBag
などが代表的である1)。Q&A サイトは質問に対する回答が得られるという点で図書館のレフ
ァレンスサービスに近く，ある種競合する性質を持つ。Coffman & Arret (2004)は，図書館
員を非常に心配させた Q&A サイトの多くは消滅するか，もはや脅威とは言えなくなったと
述べているが2)，それは 2004 年当時の状況であり，そのような楽観が今後も通用するかは分
からない。実際 2010 年 8 月現在， Yahoo!知恵袋には 4,400 万件以上の Q&A が蓄積され，
600 万人以上が登録している。米国でも Q&A サイト利用者は著しく増加しており，2008 年
2 月の Q&A サイト訪問者数は 2006 年 2 月のそれと比べ 889%も増加している3)。 
辻ら(2010)はこれら Q&A サイトが公共図書館のレファレンスサービスに取って代わる可
能性を考え，首都圏近郊の公共図書館と教えて!goo に同じ質問を行って両者の正答率に差は
ないことを示している4)。だが辻ら(2010)が調査対象としたのは，市区立図書館の対面式のレ
ファレンスサービスである（以下「対面式」と略す）。メールによるデジタルレファレンスサ
ービス（以下“DRS”と略す）や都道府県立図書館の対面式を対象としたならば結果は違っ
ていたかもしれない。特に DRS はネット環境との親和性の点で Q&A サイトに近く，もし
DRS の方が Q&A サイトより正答率が高いことが示せれば， Q&A サイト利用者を DRS 利
用者として取り込める可能性もある。だがこうした重要性にも拘わらず DRS の正答率を，
Q&A サイトを視野に入れながら調査する研究はこれまでほとんど行われてこなかった。 
そこで本研究では都道府県立及び市区立図書館の DRS と対面式，及び Q&A サイトにいわ
ゆる覆面調査の形で同じ質問を行い，正答率を中心としながら三者の長短所を比較する。調
査対象の図書館は関東地方の都道府県立図書館 6 館と首都圏近郊の市区立図書館 25 館であ
り，同じく調査対象 Q&A サイトは Yahoo!知恵袋と教えて!goo である。 
さて本研究には以下の批判があるかもしれない。即ち，(1)覆面調査という手法の問題，(2)
正答率を評価の中心とする問題，である。まず(1)の覆面調査という手法に関しては様々な批
判があるだろう。調査された者の士気を下げるという懸念5) や，答えそのものを知りたいわ
けではない質問をレファレンスサービスに行うことは税金やリソースの無駄遣いという批判
もあると思われる。だがレファレンスサービス先進国の米国ではレファレンスサービスの覆
面調査は頻繁に行われている。また得られた知見を図書館界にフィードバックすることでサ
ービス改善につなげることができる6)。さらに本研究では，上記図書館 31 館，Yahoo!知恵袋，
教えて!goo に対して，調査終了後に研究概要と質問を行った旨を伝えた。結果，Yahoo!知恵
袋，教えて!goo からは承諾を頂くことができ，図書館からも削除等を求める返信は頂いてい
ない。次に(2)の正答率中心の問題について述べる。レファレンスサービスとは「何らかの情
報あるいは資料を求めている図書館利用者に対して，図書館員が仲介的立場から，求められ
ている情報あるいは資料を提供ないし提示することによって援助すること，およびそれにか
かわる諸業務」であり，様々なサービスから構成される7)。従ってこれまでのレファレンス
サービス評価研究では様々な評価尺度が提案されてきた。代表的なものは利用者満足度であ
ろう。本研究でも正答率だけでなく利用者満足度も取り上げ，Q&A サイトと比較すべきだ
ったかもしれない。この点は今後の課題としたい。 
なお本研究では DRS とは「フォームやメール，チャットで利用者からの質問を受け付け，
メールやチャットで図書館が回答するレファレンスサービス」と定義する。データベースな
  
ど電子メディアを情報源として回答することを DRS と呼んだ時期もあるようだが本研究で
は採用しない。 
 本論文は以下のように構成される。まず第 2章で関連研究と各サービスの現況を紹介する。
第 3 章では本調査に用いた質問や質問の方法，回答の分類といった調査方法について述べ，
第 4 章では結果を述べる。第 5 章では結果を踏まえた考察を行い，第 6 章で総括する。 
 
2. 関連研究 
 以下では Q&A サイトと DRS に関する関連研究について述べる。 
 
2.1 Q&A サイト 
Q&A サイトの正答率を調べた研究としては Janes et al. (2001)，Margariti & Chowdhury 
(2003)，Lochore (2004)，辻ら(2010)，また学術論文と呼べるほどではないが Roush (2006)
などがある8) 9) 10) 11) 12)。まず Janes et al. (2001)は 20の Q&Aサイトに 240 の質問を行い，
回答の正しさや回答時間などを調べている。Margariti & Chowdhury (2003)は Askjeeves
など 8 つの Q&A サイトに 10 問ずつ質問を行い，辻ら(2010)は教えて!goo に 60 問の質問を
行って回答の正しさや回答時間などを調べている。Roush (2006)は Yahoo! Answers や
AnswerBag など 6 つの Q&A サイトに 2 問ずつ質問を行っている。Lochore (2004)は図書館
の DRS との比較を行っていることから次節で述べる。 
Q&A サイトの正答率以外に関する研究としては，(1)利用者の属性・動機・行動などを調
べた研究13) 14) 15) 16) 17)，(2)質問のタイプを調べた研究18)，などがある。 
 
2.2 DRS 
DRS の正答率を調べた研究としては Kaske & Arnold (2002)，Lochore (2004)，Profeta 
(2007)などがある19) 20) 21)。まず Kaske & Arnold (2002) は米国の学術図書館 30 館，公共図
書館 6 館のメールやチャットによる DRS に対して，覆面調査の形で 12 の質問を送り，回答
の正しさ等を調べている。結果，メールでもチャットでも従来のいわゆる 55％ルールが観察
されたと述べている。Lochore (2004)は図書館による DRS（英国の Ask a Librarian と米国
UCLA の DRS）と Q&A サイト（AllExperts）を比較している点で本研究に近い。Lochore 
(2004)は 10 個の質問を上記サービスに尋ね，Q&A サイトは 4 問正解，2 つの DRS はそれぞ
れ 3 問と 5 問正解であったと述べている。Profeta (2007)はフロリダの 28 のコミュニティー
カレッジの図書館それぞれに，覆面調査の形で 14 のレファレンス質問を送り，回答の正し
さ等を調べている。結果，延べ 392 問のうち 240 問に回答が返され，28％が完全な正答，27％
が部分的に正しい回答であったと述べている。以上のように DRS の正答率を調べた研究は
案外尐ない。また Q&A サイトと正答率を比較した大規模な研究もほとんどない。 
DRS の正答率以外に関する研究としては以下の諸点を調べたものがある。即ち，(1)DRS
の実施館数や割合22) 23) 24) 25) 26)，(2)質問のタイプ27) 28) 29) 30) 31) 32) 33) 34) 35) 36) 37) 38) 39) 40)，
(3)回答時間41) 42) 43) 44)，(4)利用者45) 46) 47) 48) 49) 50)，(5)図書館員51) 52) 53) 54) 55)，(6)レファ
レンスインタビュー56) 57)，(7)利用者満足度58) 59) 60) 61) 62) 63) 64) 65)，(8)評価方法66) 67) 68) 69)，
である。 
なお DRS ではなく対面式の正答率に関する先行研究は辻ら(2010)がまとめている70)。 
 
  
3. 調査方法 
 以下では本研究で調査対象とした図書館と Q&A サイト，用いた質問，質問方法，回答の
タイプについて述べる。 
 
3.1 調査対象図書館と Q&A サイト 
本研究では，公共図書館による DRS，対面式，Q&A サイトの 3 つを調査対象とする。ま
ず DRS の調査対象館は，関東地方の都道府県立図書館 6 館と市区立図書館 3 館の計 9 館と
した71)。市区立図書館が 3 館と尐ないのは，市区立図書館は DRS のサービス対象者をその
市区の在住者や在勤者に制限していることが多く，サンプル確保が難しかった為である。上
記 3 館は筆者らの知人がその市区に在住して DRS を受けることができ，かつ筆者らが対面
式レファレンスサービスを受けやすい図書館という基準で選んだ。 
ちなみに日本図書館協会の公共図書館リンク集にホームページが登録されている関東地方
の図書館において，DRS を実施している図書館の数等は表 1 のようになった（調査期間は
2010 年 4 月 9 日～14 日）72) 73)。DRS 実施館には，在住・在勤・在学者以外にはその地域
に関する質問のみ受け付けるといった図書館や，利用者カードを持っている者のみ質問を受
け付けるといった図書館が多いが，表 1 の「うち制限無し」はそのような制限を行っていな
い図書館を表している。表 1 から例えば埼玉県には上記リンク集に登録されている市区立図
書館が 40 館あるが，そのうち DRS を実施している図書館は 5 館（12.5％），利用者制限を
行っていない館は 2 館（5.0％）にとどまることなどが分かる。市区町村立で DRS を実施し
ている館は尐数のようである。 
対面式レファレンスサービスの調査対象館は，上記 9 館と以下の 3 条件を満たす 22 館の
計 31 館とした。即ち，(1)首都圏近郊にあり，(2)蔵書冊数が 12 万冊以上ある市区立図書館
で，(3)『日本の図書館：統計と名簿 2006』74)で「参考業務実施コード」が 1 である（即ち，
レファレンスサービスを行っていると表明している）図書館である。(1)は筆者らの居住区域
に近く調査が比較的容易である為，(2)と(3)は一定のレファレンス能力がある図書館を調査対
象とする為である。これらの選定基準は辻ら(2010)と同じで，結果の比較可能性を高めるた
めに採用した75)。なお調査対象市区立図書館のうち中央館は 13 館，分館は 12 館である。 
Q&A サイトとしては Yahoo!知恵袋と教えて!goo を調査対象とした。Yahoo!知恵袋は現在
最も利用者の多い Q&A サイトであり，教えて!goo は最も歴史が長い Q&A サイトの 1 つで
ありかつ辻ら(2010)が調査対象としていたため選んだ。 
  
3.2 用いた質問 
本研究では「図書館員が答えられるべき」と考えられている質問を用いたい。そこで本研
究では，筑波大学図書館情報専門学群の「レファレンスサービス演習」で使用されている課
題質問 30 問と，筆者らが関わっている市区立図書館の業務用レファレンス記録に記された
質問 30 問の計 60 問を用いた（後者についてはもちろん利用者のプライバシーに関わる質問
は避けている）。前者の質問は「図書館員が答えられるべき」と大学関係者が考えている質問，
後者の質問は利用者がそのように考えている質問と見なすことができる。 
レファレンス質問のタイプとして Katz (1995)は "Direction"， "Ready reference"，
"Specific-search questions"，"Research"の 4 種類を挙げているが76)，本研究ではこのうち主
に Ready reference と Specific-search questions に当たるものを取り上げた。即ち「この図
  
書館では電話はどこにあるか？」といった個々の図書館に依存する"Direction"の質問は扱わ
ず，どの図書館でも同じ回答が比較的短時間で得られると期待できる質問を取り上げた。 
紙面の都合上すべての質問をここに記すことはできない。そこで注77)に例として 2 問と，
本研究が Q&A サイトに投稿した質問の URL を記す。これらにアクセスすることによって，
本研究が用いた質問だけでなく，Q&A サイトの回答も見ることができる。 
 
3.3 質問方法 
質問は，原則として，対面式，DRS，Q&A サイトの順に行った。これは，先に Q&A サイ
トで質問を行うと，図書館での回答の際に Q&A サイトの回答が参考にされる可能性が生じ
るためであり，また対面式の方が DRS よりも他館に質問情報が伝わりにくいと考えた為で
ある。各サービスへの質問は第 2 著者が主に以下の期間に行った： 
 
(1) 対面式：2009 年 8 月 28 日～10 月 6 日78) 
(2) DRS：2009 年 11 月 17 日～12 月 2 日 
(3) Q&A サイト：2009 年 12 月 9 日～12 月 11 日 
 
対面式では原則として 1 館に 2 問の質問を行った79)。質問は他の利用者の迷惑にならない
よう，また担当者が最大のパフォーマンスを発揮できるよう，他にレファレンスサービスを
利用する者がいない時で，かつ閉館時刻の尐なくとも 1 時間以上前に行った。 
DRS では日時と ID を分け，原則として都道府県立図書館には 1 館につき 8 問，市区立図
書館には 1館につき 6問の質問を行った。対面式での質問と同じ質問をしないように配慮し，
できる限り対面式での表現に近い形で質問を行った。 
DRS 実施館では，原則として 1 週間以内に回答すると述べる図書館が多かったが，中には
返信希望期限を指定できる館もあった。本研究では，条件をそろえる為すべて 1 週間での回
答をお願いした。また，回答を行うための十分な時間をとってもらうため，閉館日の前日と
土日祝日は質問を行わないようにした。質問を送信する時間帯は 10 時と 13 時とした。 
Q&A サイトでも日時と ID を分け，Yahoo!知恵袋と教えて!goo にそれぞれ 30 問ずつ質問
を行った。DRS と同様，質問を投稿する時間帯は 10 時と 13 時とした。さて Yahoo!知恵袋
では 1週間，教えて!gooでは 2週間回答を受け付け，回答がつかなかった質問は削除される。
そこでそれぞれ 1 週間，2 週間を回答期限とした。教えて!goo の方が長いが，後で示すよう
に 1 週間を超えて回答がつくことはなかった。 
回答期間中についた回答は基本的にすべて有効な回答とした。ただし規約違反の回答は運
営者により削除される場合があり，また Yahoo!知恵袋では回答者が自分の回答を削除するこ
とができる。本研究では回答期間中に削除された回答はサンプルには含めなかった。 
最後に Yahoo!知恵袋では質問時に「ベストアンサーへのお礼」として贈る知恵コインの枚
数を決めることになっている。枚数は 0 枚から 500 枚である。教えて!goo では質問時にその
質問の緊急度や重要性を伝える「困り度」を決めることになっている。困り度には 3 段階あ
る。これらの選択結果が回答に影響するか調べる為，Yahoo!知恵袋では 15 問に対しては知
恵コイン 0 枚，残り 15 問に対しては 100 枚を設定した。教えて!goo では同様に中段階と高
段階の困り度を 15 問ずつに設定した。 
先述のように質問には筑波大学の授業用のものと市区立図書館のレファレンス記録中のも
のの 2 種類を用いたが，各図書館と Q&A サイトにはそれらを半数ずつ尋ねるようにした。
また回答者を誘導しないよう，図書館でも Q&A サイトでも質問者は正答を知らない状態で
  
質問を行った。正答は Q&A サイトでの回答締切後，各種情報源に当たって調べ，得られた
答えが正しいかを調べた。 
 
3.4 回答のタイプ 
本研究が用いた質問に対する回答はいくつかの観点から分類することができる。ここでは
Gers & Seward (1985)と辻ら(2010)が評価に用いた分類を参考に80) 81)，主に(a)正しい答え
の量，(b)誤った答えの量，(c)答えが得られるまでの入手経路，の観点から分類することにし
た。以下ではそれぞれについて説明する。なお Q&A サイトで複数の回答がついた場合，こ
れらは「サブ回答」と呼ぶことにする。 
まず(a)について述べる。本研究が用いた 60 問の中には，例えばある図書の刊年とタイト
ルなど複数の情報を問うものもある。このような質問に対して例えば，刊年しか正しい答え
が得られなかった場合，この質問の正しい答えは一部のみ得られたとみなす。即ち本研究で
は各回答について，その正しい答えが(a1)完全に得られた，(a2)一部のみ得られた，(a3)全く
得られなかった，の 3 種類に分けることにする。 
次に(b)について述べる。利用者に対する影響の大きさを考えると，各回答については「誤
った答え」を与えられたか否かも考えたい。本研究では各回答について，誤った答えが(b1)
与えられなかった，(b2)与えられた，の 2 種類を考えることにする。 
最後に(c)について述べる。各回答に対しては(c1)答えを直接示される82)，(c2)容易に答えが
得られる資料や Web ページ，あるいは探し方が示される，(c3)容易には答えが得られない資
料や Web ページ，あるいは探し方が示される，(c4)これらのいくつかの組み合わせで示され
る，という 4 つの種類を考える。(c4)は複数の問いから成る質問や，Q&A サイトで 1 つの質
問に複数のサブ回答がついた場合などに起きる。 
以上のことから，質問に対する回答には 3×2×4＝24 通りのパターンを考えることができ
る。だが今回の 60 問に対してはほとんどが以下の 8 パターンに収まった。これは辻ら(2010)
と同じである： 
 
A：正しい答えを完全にかつ直接示され，誤答はなかった（(a1)(b1)(c1)）。 
B：正しい答えを完全に含む資料・ページ・方法が示され，容易に答えを得ることができ，
誤答はなかった（(a1)(b1)(c2)）。 
C：正しい答えを完全に含む資料・ページ・方法が示されたが，答えを得るには一定の労
力が必要であった。誤答はなかった（(a1)(b1)(c3)）。 
D：正しい答えを完全に含む資料・ページ・方法が示されたが，答えを得るには一定の労
力が必要で，かつ誤答があった（(a1)(b2)(c3)）。 
E：正しい答えを一部のみ直接的に示された。誤答はなかった（(a2)(b1)(c1)）。 
F：正しい答えを一部のみ直接的に示された。だが誤答も含まれていた（(a2)(b2)(c1)）。 
G：正しい答えも資料・ページ・方法も示されなかった（例えば図書館においては「分か
らない」と言われる。Q&A サイトにおいては回答がつかないなど）。だが誤答もなか
った（(a3)(b1)(c1)）。 
H：正しい答えも資料・ページ・方法も示されなかった。しかも誤答があった（(a3)(b2)(c1)）。 
 
本研究ではさらに以下のパターンも追加したい： 
 
I：与えられた答えの正誤を確認するのが困難である（(a-)(b-)(c3)）。 
  
 
これには「国立国会図書館で調べれば分かる」といった漠然とした回答や，膨大な量の資料
を提示し，この中のどこかに書いてあるとする回答などが当たる。今回の調査では DRS，
Q&A サイトそれぞれで 2 問ずつが該当した。 
なお本研究では A または B に判定された回答が全回答に占める割合を正答率と呼ぶ。 
 
4. 結果 
 以下ではまず全体の結果を示した後，質問の主題，所要時間，回答者，典拠情報，回答ス
タイル，その他ごとの結果を示す。 
 
4.1 全体の正答率 
DRS，対面式，Q&A サイトにおける正答率はそれぞれ表 2～4 のようになった。表 2 から
例えば都道府県立の DRS では 46 問中 20 問が A 判定となり，全体の 43.5％を占めたこと，
また表 4 から Yahoo!知恵袋では 30 問中 8 問が A 判定となり，全体の 26.7％にとどまったこ
となどが分かる83)。 
先述のように A 判定と B 判定の回答を「正答」とみなすならば，これらの表から以下のこ
とが言える。(1)市区立の DRS の正答率は 85.7％（＝57.1％＋28.6％）にのぼり，都道府県
立の正答率 67.4％（＝43.5％＋23.9％）よりも高い。また市区立の DRS は都道府県立及び
市区立の対面式の正答率よりも高く，Q&A サイトの正答率よりも有意水準 0.05 で高い。(2)
都道府県立の DRS の正答率は Q&A サイトよりも高い。ただし(1)の市区立の場合と異なっ
て，対面式との差はあまりない。(3)誤った回答の数（ここでは D，F，H 判定の合計とする）
は DRS の方が対面式や Q&A サイトよりも尐ない。即ち，DRS は他のサービスに比べて正
しい回答を提供する割合が高いと言える。 
さらに以下のことも言える。(4)対面式の正答率は都道府県立と市区立の間であまり差がな
い。(5)市区立の対面式の正答率は 62.5％で，これは教えて!goo の正答率 56.6％より高いが，
統計的に有意な差ではない。辻ら(2010)は首都圏近郊の市区立図書館の対面式の正答率と教
えて!goo の正答率の間に有意な差が認められなかったと述べているが84)，今回の調査でも同
様の結果が得られたと言える。(6)教えて!goo の正答率（56.6％）の方が Yahoo!知恵袋の正
答率（50.0％）よりも若干高い。ただしこれも統計的に有意な差などではない。 
 さて 2.2 節で述べたように Profeta (2007)の覆面調査では延べ 392 問中 240 問にしか回答
が返されていない85)。また Henley (2004)も米国のある大学図書館に 10 問質問したところ 5
問しか回答が返されなかったと述べている86)。それに対し本研究で回答が返されなかったケ
ースは無い。質問や館種が違うので一概には言えないが，日本の公共図書館 DRS は回答率
の高さという点でも優れている可能性がある。 
 
4.2 質問の主題 
質問を 8 種類の主題に分類し，それぞれに関する正答率を調べたところ表 5～7 のように
なった。8 種類の主題は『問題解決のためのレファレンスサービス：新版』に基づいて筆者
らが分類したものである87) 88)。表 5 から例えば都道府県立の DRS は「人物・団体」に関す
る質問 7 問に対して 5 問に正答を与え，正答率は 71％であることなどが分かる。質問サンプ
ル数が多い主題に限定すると，DRS は「図書・叢書」の質問に対して高い正答率を示してい
  
る。その正答率は Q&A サイトの「図書・叢書」の質問に対する正答率よりも明らかに高い。
図書の専門家である図書館員の面目躍如と言うこともできよう。また対面式が「図書・叢書」
の質問に対して示す正答率も Q&A サイトより若干高かった89)。 
 
4.3 所要時間 
DRS，対面式，Q&A サイトで答えが得られるまでの時間と正答率はそれぞれ表 8～10 の
ようになった。ここで「答えが得られるまでの時間」とは回答が与えられるまでの時間と，
その回答に基づいて資料や Web ページに当たり何らかの答えが得られるまでの時間の和を
指す。A 判定の回答の場合，後者に時間はかからないが，B 判定などの回答の場合は後者に
もある程度時間がかかることになる90)。表 8 から例えば DRS では，1 日以上 2 日未満で答え
が得られた質問は 9 問，それらの回答における正答率は 77.8％であったことなどが分かる。 
表 8～表 10 から，1 時間未満で答えが得られた質問は DRS では 2 問，対面式では 53 問，
Q&A サイトでは 22 問あること，逆に 3 日以上かかった質問は対面式では 0 問であるのに対
し，DRS では 12 問あることなどが分かる。従って DRS は他の 2 サービスに比べ，答えが
得られるまでの時間が若干長いと言えよう。時間短縮が今後の DRS の課題かもしれない。
ただしGarnsey & Powell (2000)はアンケートに答えた米国公共図書館の半数以上がDRSの
回答にはしばしば 1 日以上かかると答え，Henley (2004)は Ask a Librarian (UK)の平均回
答時間は 19 時間であったと述べている91) 92)。今回の調査対象 DRS が海外の DRS に比べ特
に遅いということはないように思われる。 
 
4.4 回答者 
図書館では 1 つの質問に複数の図書館員が関わり，最終的な回答を誰が与えてくれたか分
かりにくい場合が多い。特に DRS ではどのような図書館員が回答してくれたかほとんど分
からない。そこで DRS と対面式に関しては，その図書館全体における司書資格を持つ専任
職員数に応じて正答率が変化するかを調べてみた。司書資格を持つ専任職員数としては『日
本の図書館 2010 統計と名簿』93)の「専任職員うち司書・司書補」を用いた。結果は表 11，
表 12 のようになった。表 11 から，司書資格を持つ専任職員数が 21 人以上の都道府県立図
書館では，23 問中 15 問が A 判定あるいは B 判定とされ，正答率は 65.2％であったこと，
20 人以下の場合は正答率が 69.6％であったことなどが分かる。表 11，表 12 には司書資格の
有無を問わない単純な専任職員数と正答率の結果も示してある。統計的に有意な差ではない
が，全般に DRS の正答率は，司書資格の有無を問わず専任職員数が尐ない方が若干高かっ
た。都道府県立の対面式に関しても同様である。だが市区立の対面式に関しては専任職員数
が多い方が明らかに正答率が高い傾向が示された。この原因については今後の課題としたい。 
 次に Q&A サイトの回答者と正答率の関係について述べる。回答者の過去のベストアンサ
ー率や，Yahoo!知恵袋では「知恵コイン」，教えて!goo では「ありがとうポイント」の累計
数と正答率の関係を調べたところ表 13 のようになった（複数のサブ回答がついた場合はそ
の中で最大のベストアンサー率，知恵コイン，ありがとうポイントを持つ回答者の値を採用
した）。全般に，ベストアンサー率と正答率の間に強い正の相関はないようであった。だが「知
恵コイン」についてはこれが多い回答者による回答ほど正答率が高い結果となった。表 13
にあるように知恵コインが 100,000 以上の場合は正答率が 69.2％にのぼるのに対し，
100,000 未満では正答率は 50.0％にとどまった。これに対して教えて!goo の「ありがとうポ
イント」についてはこれが多い回答者の回答ほど正答率が低い結果となった。この原因につ
  
いても今後の課題としたい。 
 
4.5 典拠情報 
 DRS は利用者の便を考えて，印刷体よりは Web 上の信頼できる情報源を典拠とする場合
が多いかもしれない。また Q&A サイトは答えのみを記し，典拠は明示しないかもしれない。
そこで DRS，対面式，Q&A サイトの回答に添えられた典拠情報を調べてみた。結果は表 14
のようになった。表 14 で「現物資料」とは質問が書誌事項等を求めた対象資料の現物を指
す。また表の各列中の左側の数値は回答数を表し，右側括弧内の数値は正答率を表す。例え
ば表 14 から都道府県立の DRS では現物資料を典拠とした回答は 6 つあり，それらの正答率
は 83.3％であったことなどが分かる94)。 
 さて DRS は 60 問中 10 問（＝8＋2）で政府・自治体・大学・公共機関 HP あるいは出版
者 HP を典拠としていたのに対し，対面式がこれらを典拠とするのは 60 問中 4 問にとどま
っていた。DRS は利用者が自分で確認できる情報源を典拠とする心遣いを示しているのかも
しれない。 
 DRS は 10 問（＝6＋4）で典拠を示していないが，これらのうち 5 件は図書のタイトルや
出版社などを問う質問に対してその答えのみを記したものであった95)。対面式と違って DRS
の場合，自分達の所蔵する現物資料を見せることはできず，また「所蔵する現物資料で確認
した」などとメールに書くのは煩雑な印象を利用者に与えると判断し，典拠情報を記してい
ないのかもしれない。だがそうではなく二次的なツール（NDL-OPAC や Webcat Plus など）
を用いてタイトル等を特定した場合は96)，それらツールの名称も記した方が利用者にとって
親切であったと思われる。 
 Q&A サイトは典拠情報を示さないケースが図書館より多かった。だがその数は 60 問中 17
問にとどまり， Webcat (Plus)，NDL-OPAC，政府・自治体・大学・公共機関 HP など信頼
できる典拠を記すものも多かった（それぞれ 60 問中 6，7，7 問）。Kim & Oh (2009)は Yahoo! 
Answers の利用者は典拠情報を比較的重視し，これが記載されている回答をベストアンサー
に選ぶ傾向を見出している97)。即ち，「Q&A サイトは一切典拠を示さないためレファレンス
サービスの方が優れている」とは言い切れない状況になっている。更に今回は正答ではなか
ったものの Google ブックの本文画像を典拠とする回答もあった。今後印刷体と中身が変わ
らない電子書籍が Web 上に増え，それらを典拠とする回答が Q&A サイトに増えたならば，
「信頼できる図書を典拠とする点でレファレンスサービスの方が優れている」とすることも
難しくなる。レファレンスサービスのあり方を考える上で考慮すべき結果と言えるだろう。
また DRSは場合によっては Googleブックの本文画像を典拠とすることも考えた方が良いよ
うに思われる。 
 
4.6 DRS の回答スタイル 
DRS の回答には館ごとに一定のスタイルがあった。そうしたスタイルと正答率の関係を調
べたところ，表 15 のようになった。表頭の a～i は調査対象館 9 館を表し，表側はスタイル
と正答率を表している。また表中の“*”はすべての回答に当てはまったことを表し，“+”
は当てはまる回答もあったことを表す。「お礼の言葉」とは回答中の「ご利用ありがとうござ
います」といった表現を表し，「回答に対する再質問」は回答に疑問・質問があったら再び質
問してほしいといった言及を表す。「宿題に関する制限事項を述べる」は学校の宿題やレポー
トの課題ならば回答できないという宣言である。表 15 から例えば d 館の回答は，常にお礼
  
の言葉を含み，回答者の個人名が記され，時々回答への再質問を促すというスタイルをとっ
ていることが分かる。 
さて当初は回答者の個人名を記し，お礼の言葉を添える館では回答者の意識が高く，正答
率が高いことを予想していた。i 館は特殊な為ここでは除外すると，お礼の言葉については
概ねその仮説が妥当であったように見える。だが個人名については正答率 100％の 2 館が個
人名を書かないスタイルを採用しており，あまり妥当とは言えなかった。「回答に対する再質
問」に言及する館には親切な館が多く正答率も高いことを考えていたが，これも当てはまら
ないようであった。「調査済み資料を書くよう要求する」館はやや正答率が低かった。他館よ
り利用者に負担をかけ，かつ正答率が低いという状況は反省の余地があるように思われる。
「質問の全文か概要を回答に書く」というスタイルはあまり正答率と関係なかったが，質問
を思い出させてくれるという点で利用者には親切な書き方と言える。実際，Diamond & 
Pease (2001)や Henley (2004)は回答に利用者の質問を掲げることを推奨している98) 99)。 
最後に i 館について述べる。i 館は答えそのものは記さないという方針を採用しているらし
く，どの回答にも情報源や調べ方しか記していなかった。その為回答はすべて B 判定以下と
なり，正答率は低くなった。レファレンスサービスの意義や目的を考えればそうした方針も
一つの見識と考えられなくもない。だがその回答の中には印刷体図書しか情報源として挙げ
ないものもあった。このような回答に対する利用者の反応としては「結局のところ図書館ま
で足を運ばねばならないなら DRS など使っても無駄だと判断する」「もったいぶって答えを
教えてくれない図書館にネガティブな印象を持つ」などではないだろうか100)。レファレンス
サービスの意義・目的は一般の人にはほとんど認知されていないこと，Q&A サイトのよう
な競合サービスが現れていること，などを考えると上記の方針には再考が必要なように思わ
れる。尐なくとも答えが分かっているのに敢えて書かず，情報源や調べ方しか書かない理由
を利用者に明示する配慮は必要であろう101)。 
 最後に回答スタイルそのものからは離れるが，DRS では対面式より容易に，回答に対する
満足度などを利用者に尋ね記録することができると Straw (2000)は述べている102)。回答の
成否と共に DRSの記録を蓄積していけば，それらはいずれ貴重な情報源になると思われる。 
 
4.7 その他 
 以下では(1)DRS 実施館の対面式の正答率，(2)Q&A サイトにおける知恵コインや困り度の
設定と正答率，(3)授業用質問とレファレンス記録の質問の正答率についてそれぞれ述べる。 
 
4.7.1 DRS 実施館の対面式の正答率 
DRS を実施している市区立図書館は，レファレンスサービスに対する意識が高く，そのた
め未実施館より正答率が高いのではないか。そのような仮説のもと，DRS を実施している館，
自身は行っていないが本館が DRS を実施している分館，自身も本館も DRS を実施していな
い館，という 3 種類の図書館の対面式の正答率を調べてみた。結果は表 16 のようになった。
表 16からDRSを実施していない市区立図書館の対面式の正答率は 57.7％にとどまるのに対
し，DRS を実施している市区立図書館のそれは 87.5％にのぼることが分かる103)。3.1 節で
述べたように DRS を実施している市区立図書館は非常に尐ない。様々な困難を乗り越えな
がら先頭を切って DRS を実施している館はレファレンスサービスに対する意識が高く，そ
の為対面式においても正答率が著しく高くなっているのであろう。 
 
  
4.7.2 Q&A サイトにおける設定と正答率 
回答者にとってお礼の知恵コインの多さや困り度の高さは正しい答えを提供するインセン
ティブになっているかもしれない。そこで知恵コイン，困り度と正答率の関係を調べてみた。
結果は表 17 のようになった。表 17 から知恵コインが 0 枚の質問は正答率が 26.7％にとどま
るのに対し，100 枚の質問は正答率が 73.3％にのぼることが分かる。同様に教えて!goo でも
困り度が「困ってます」では正答率が 46.7％にとどまるのに対し「すぐに回答を!」では 66.7％
にのぼることが分かる。知恵コインも困り度も特に質問者に経済的負担等を強いることなく
自由に設定することができる。Yahoo!知恵袋では知恵コインを多めに，教えて!goo では困り
度を高めに設定していれば，今回より高い正答率が得られていた可能性がある。この点につ
いては今後の課題としたい。 
 
4.7.3 質問の出自ごとの正答率 
 先述のように本研究では筑波大学の授業で用いられている課題質問と，市区立図書館の業
務用レファレンス記録に記されている質問の 2 種類を用いた。これら種類別の正答率は表 18
のようになった。表 18 から例えば都道府県立の DRS には授業用の質問を 24 問行い，その
正答率は 70.8％であったことなどが分かる。全体としてこれまで述べてきた正答率の傾向が，
これら 2 種類の質問によって大きく異なるようには見えない。授業用質問の方がレファレン
ス記録中の質問より正答率が低いが，これは教育的配慮から授業用質問が多尐難しくなって
いる為と思われる。 
 
5. 考察 
日本では「公立図書館の設置及び運営上の望ましい基準」104) や「これからの図書館像」105) 
でレファレンスサービスの充実が提唱されているが，Q&A サイトほどの普及は見ていない。
米国においても ARL 加盟館へのレファレンス質問件数は減尐を続けており，2007 年にはピ
ーク時の半分以下にまで減尐した106)。だが DRS，特に QuestionPoint 107) を代表とする複
数館による協同型 DRS は普及を見ている。このような状況を受け，今後 DRS あるいはレフ
ァレンスサービスはどうあるべきか。以下では，(1)DRS を実施している館，(2)DRS を実施
してはいないが余力はある館，(3)余力がない館，の 3 つに分けて述べる。 
(1)先述のように市区立のDRSはQ&Aサイトより有意に正答率が高い。都道府県立のDRS
は，特異な回答方針を採っている i 館を除けば正答率が 76.3％となり，この値は Q&A サイ
トより有意に高い。現在 Yahoo!知恵袋は非常な人気を博し，大量の質問を受けているが，も
しその利用者に図書館の DRS の方が正答率が高いことを知らせることができたら，彼らは
そちらを利用するようになるかもしれない108)。現在の DRS 実施館は，その質の高さを積極
的にアピールした方が良いように思われる109)。 
さて 3.1 節で見たように，日本では DRS 利用者を所属自治体の住民に限定する図書館が多
い。だが表 1 に示したように限定を行わない館も存在する。また Garnsey & Powell (2000)
は DRS を提供している米国公共図書館 22 館の 82％がコミュニティー外からのあらゆる質
問に回答していると述べ，Bao (2003)も DRS を提供している米国学術図書館 67 館の 62.7％
が利用者を全く制限していないと述べている110) 111)。日本の公共図書館 DRS も自治体外か
らの利用を受け入れる方針に転換を進めてはどうか。DRS の正答率は今回見たように単館で
も高いが，Web 上で互いに協力し，最も詳しい知識を持つ者が回答するといった協同型 DRS
  
を組織すれば，正答率はさらに上がる可能性がある。自治体を超えて辻ら(2010)が言う図書
館員の集合知による回答の提供を検討した方が良い。 
(2)次に DRS を実施してはいないが余力はある館について述べる。今回調査対象とした
DRS 実施市区立図書館の専任職員数は 10～26 人，蔵書冊数は約 30 万～74 万である。その
規模は小さくはないが圧倒的に大きいわけでもない。従って規模の点で DRS を実施する余
力がある館は他にも多いはずである。4.7.1 節で見たように，DRS を実施している市区立の
対面式は正答率が非常に高く，Yahoo!知恵袋の正答率より有意に高かった。DRS を実施する
ほどレファレンスサービスに熱心に取り組めば図書館は高い正答率を示すことができるので
ある。余力のある館は DRS に取り組むことが期待される。またそのようにして DRS 実施館
が増え，先述の協同型のレファレンスサービスが充実すれば全体の正答率は更に上がる可能
性がある。 
(3)最後に DRS を実施する余力がない館について述べる。DRS の実施には負担が伴う為，
現実には実施が難しい館もあるだろう。4.4 節で見たように，専任職員が尐ない市区立の対
面式の正答率は，専任職員が多い市区立に比べて著しく低い。その正答率は Q&A サイトの
正答率と同じである。このような館は Q&A サイトとの棲み分けを図るのが一つの方向かも
しれない。即ち，Q&A サイトが使えないような IT 弱者に焦点を当てたり，Web 上で見るこ
とができない電子化されていない地域資料に関する質問に強くなるなどである。 
 
6. おわりに 
本研究では公共図書館の DRS，対面式，Q&A サイトに同じ 60 個の質問を行い，正答率を
比較した。結果，都道府県立図書館の DRS は Q&A サイトよりも正答率が高いこと，市区立
図書館 DRS の正答率は非常に高く，都道府県立の DRS，対面式全般，そして Q&A サイト
の正答率よりも高いことが示された。対面式については，市区立図書館の対面式と教えて!goo
の間にあまり差は無かったが，Q&A サイトとして現在最も一般的な Yahoo!知恵袋よりは公
共図書館の対面式の方が正答率が高いことが示された。公共図書館，特に市区立図書館の
DRS の実施が，レファレンスサービスへの熱心さに起因するならば，図書館はレファレンス
サービスに真摯に取り組むことで Q&A サイトより高い正答率をあげることができると言え
る。レファレンスサービスのあり方を考える上で参考にすべき結果であろう。 
最後に，本研究では関東地方における DRS と対面式のレファレンスサービスに焦点を当
てたが，今後は他の地域における同様のサービスについても調査を行いたい。また DRS 担
当者にインタビュー調査を行って回答作成プロセスと正答率の関係などを調べると共に，利
用者の満足度調査なども進めたい。 
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館数 館数 館数
茨城 1 1 ( 100.0 ) 0 ( 0.0 ) 33 3 ( 9.1 ) 2 ( 6.1 ) 7 1 ( 14.3 ) 0 ( 0.0 )
栃木 2 2 ( 100.0 ) 1 ( 50.0 ) 13 3 ( 23.1 ) 1 ( 7.7 ) 14 2 ( 14.3 ) 1 ( 7.1 )
群馬 1 1 ( 100.0 ) 0 ( 0.0 ) 12 0 ( 0.0 ) 0 ( 0.0 ) 10 0 ( 0.0 ) 0 ( 0.0 )
埼玉 1 1 ( 100.0 ) 0 ( 0.0 ) 40 5 ( 12.5 ) 2 ( 5.0 ) 20 0 ( 0.0 ) 0 ( 0.0 )
千葉 1 1 ( 100.0 ) 0 ( 0.0 ) 33 3 ( 9.1 ) 0 ( 0.0 ) 9 1 ( 11.1 ) 1 ( 11.1 )
東京 1 1 ( 100.0 ) 0 ( 0.0 ) 49 14 ( 28.6 ) 2 ( 4.1 ) 3 0 ( 0.0 ) 0 ( 0.0 )
神奈川 1 1 ( 100.0 ) 1 ( 100.0 ) 19 3 ( 15.8 ) 0 ( 0.0 ) 12 0 ( 0.0 ) 0 ( 0.0 )
合計 8 8 ( 100.0 ) 2 ( 25.0 ) 199 31 ( 15.6 ) 7 ( 3.5 ) 75 4 ( 5.3 ) 2 ( 2.7 )
町村立
実施館 うち制限無し
都道府県立
実施館 うち制限無し
市区立
実施館 うち制限無し
 
表 1：関東地方における DRS の実施状況 
 
 
 
 
A 20 ( 43.5 ) 8 ( 57.1 )
B 11 ( 23.9 ) 4 ( 28.6 )
C 9 ( 19.6 ) 1 ( 7.1 )
D 0 ( 0.0 ) 0 ( 0.0 )
E 2 ( 4.3 ) 0 ( 0.0 )
F 1 ( 2.2 ) 0 ( 0.0 )
G 1 ( 2.2 ) 1 ( 7.1 )
H 0 ( 0.0 ) 0 ( 0.0 )
I 2 ( 4.3 ) 0 ( 0.0 )
計 46 ( 100 ) 14 ( 100 )
都道府県立 市区立
 
表 2：DRS の全体の正答率 
 
 
 
A 6 ( 50.0 ) 25 ( 52.1 )
B 2 ( 16.7 ) 5 ( 10.4 )
C 2 ( 16.7 ) 3 ( 6.3 )
D 1 ( 8.3 ) 1 ( 2.1 )
E 1 ( 8.3 ) 6 ( 12.5 )
F 0 ( 0.0 ) 0 ( 0.0 )
G 0 ( 0.0 ) 5 ( 10.4 )
H 0 ( 0.0 ) 3 ( 6.3 )
I 0 ( 0.0 ) 0 ( 0.0 )
計 12 ( 100 ) 48 ( 100 )
市区立都道府県立
 
表 3：対面式の全体の正答率 
 
 
 
A 8 ( 26.7 ) 13 ( 43.3 )
B 7 ( 23.3 ) 4 ( 13.3 )
C 3 ( 10.0 ) 2 ( 6.7 )
D 0 ( 0.0 ) 1 ( 3.3 )
E 3 ( 10.0 ) 3 ( 10.0 )
F 0 ( 0.0 ) 0 ( 0.0 )
G 5 ( 16.7 ) 6 ( 20.0 )
H 2 ( 6.7 ) 1 ( 3.3 )
I 2 ( 6.7 ) 0 ( 0.0 )
計 30 ( 100 ) 30 ( 100 )
Yahoo!知恵袋 教えて!goo
 
表 4：Q&A サイトの全体の正答率 
  
 
 
 
レファレンスブック 100 (1/1) 100 (1/1)
言語・文字 100 (3/3)  － (0/0)
事物・事象 44 (4/9) 100 (3/3)
新聞・雑誌 50 (3/6) 50 (1/2)
人物・団体 71 (5/7) 100 (1/1)
図書・叢書 75 (12/16) 86 (6/7)
地理・地名 100 (1/1)  － (0/0)
歴史・日時 67 (2/3)  － (0/0)
都道府県立 市区立
 
表 5：DRS の質問主題ごとの正答率 
 
 
レファレンスブック  － (0/0) 0 (0/2)
言語・文字  － (0/0) 100 (3/3)
事物・事象 75 (3/4) 63 (5/8)
新聞・雑誌 100 (1/1) 43 (3/7)
人物・団体 50 (1/2) 83 (5/6)
図書・叢書 60 (3/5) 56 (10/18)
地理・地名  － (0/0) 100 (1/1)
歴史・日時  － (0/0) 100 (3/3)
都道府県立 市区立
 
表 6：対面式の質問主題ごとの正答率 
 
 
レファレンスブック 0 (0/1) 100 (1/1)
言語・文字  － (0/0) 100 (3/3)
事物・事象 67 (6/9) 67 (2/3)
新聞・雑誌 29 (2/7) 0 (0/1)
人物・団体 100 (3/3) 60 (3/5)
図書・叢書 50 (4/8) 47 (7/15)
地理・地名  － (0/0) 100 (1/1)
歴史・日時 0 (0/2) 0 (0/1)
Yahoo!知恵袋 教えて!goo
 
表 7：Q&A サイトの質問主題ごとの正答率 
 
 
1時間未満 2 ( 50.0 ) 0 (  － )
1時間以上2時間未満 1 ( 100.0 ) 3 ( 66.7 )
2時間以上3時間未満 0 (  － ) 2 ( 100.0 )
3時間以上4時間未満 5 ( 60.0 ) 1 ( 100.0 )
4時間以上5時間未満 5 ( 60.0 ) 0 (  － )
5時間以上6時間未満 4 ( 75.0 ) 2 ( 100.0 )
6時間以上1日未満 5 ( 80.0 ) 1 ( 100.0 )
1日以上2日未満 9 ( 77.8 ) 2 ( 50.0 )
2日以上3日未満 2 ( 50.0 ) 1 ( 100.0 )
3日以上7日未満 8 ( 62.5 ) 0 (  － )
7日以上 4 ( 75.0 ) 0 (  － )
その他 1 ( 0.0 ) 2 ( 100.0 )
都道府県立 市区立
 
表 8：DRS の答えが得られるまでの時間と正答率 
 
 
  
5分未満 0 (  － ) 5 ( 80.0 )
5分以上10分未満 1 ( 100.0 ) 8 ( 37.5 )
10分以上15分未満 1 ( 100.0 ) 9 ( 55.6 )
15分以上20分未満 0 (  － ) 1 ( 0.0 )
20分以上30分未満 4 ( 25.0 ) 6 ( 66.7 )
30分以上1時間未満 3 ( 100.0 ) 15 ( 73.3 )
1時間以上2時間未満 1 ( 0.0 ) 0 (  － )
2時間以上 0 (  － ) 0 (  － )
その他 2 ( 100.0 ) 4 ( 75.0 )
都道府県立 市区立
 
表 9：対面式の答えが得られるまでの時間と正答率 
 
 
5分未満 2 ( 100.0 ) 2 ( 50.0 )
5分以上10分未満 1 ( 100.0 ) 2 ( 50.0 )
10分以上15分未満 3 ( 66.7 ) 3 ( 100.0 )
15分以上20分未満 3 ( 66.7 ) 0 (  － )
20分以上30分未満 2 ( 100.0 ) 0 (  － )
30分以上1時間未満 1 ( 100.0 ) 3 ( 33.3 )
1時間以上2時間未満 3 ( 66.7 ) 5 ( 80.0 )
2時間以上3時間未満 0 (  － ) 1 ( 100.0 )
3時間以上4時間未満 1 ( 0.0 ) 2 ( 50.0 )
4時間以上6時間未満 1 ( 0.0 ) 0 (  － )
6時間以上1日未満 5 ( 60.0 ) 4 ( 25.0 )
1日以上2日未満 0 (  － ) 3 ( 66.7 )
2日以上3日未満 3 ( 0.0 ) 2 ( 100.0 )
回答が付かなかった 5 ( 0.0 ) 3 ( 0.0 )
Yahoo!知恵袋 教えて!goo
 
表 10：Q&A サイトの答えが得られるまでの時間と正答率 
 
 
 
都道府県立 司書資格を 21人以上 65.2 (15/23)
持つ専任職員 20人以下 69.6 (16/23)
36人以上 65.2 (15/23)
35人以下 69.6 (16/23)
市区立 司書資格を 16人以上 83.3 (5/6)
持つ専任職員 15人以下 87.5 (7/8)
34人以上 83.3 (5/6)
33人以下 87.5 (7/8)
専任職員
専任職員
正答率DRS
 
表 11：DRS 回答館の専任職員数と正答率 
 
 
 
都道府県立 司書資格を 21人以上 66.7 (4/6)
持つ専任職員 20人以下 66.7 (4/6)
40人以上 66.7 (4/6)
39人以下 66.7 (4/6)
市区立 司書資格を 8人以上 86.7 (13/15)
持つ専任職員 7人以下 51.5 (17/33)
15人以上 87.5 (14/16)
14人以下 50.0 (16/32)
対面式 正答率
専任職員
専任職員
 
表 12：対面式回答館の専任職員数と正答率 
 
 
 
  
Yahoo!知恵袋 ベストアンサー率 64％以上 63.6 (7/11)
64％未満 57.1 (8/14)
知恵コイン 100,000以上 69.2 (9/13)
100,000未満 50.0 (6/12)
教えて!goo ベストアンサー率 32％以上 61.5 (8/13)
32％未満 64.3 (9/14)
ありがとうポイント10,000以上 57.1 (8/14)
10,000未満 69.2 (9/13)
正答率Q&Aサイト
 
表 13：Q&A サイトの回答者属性と正答率 
 
 
 
 
現物資料 6 ( 83.3 ) 1 ( 100.0 ) 2 ( 50.0 ) 6 ( 100.0 ) 0 (  － ) 0 (  － )
辞書・事典 14 ( 64.3 ) 6 ( 83.3 ) 6 ( 50.0 ) 14 ( 85.7 ) 1 ( 100.0 ) 2 ( 50.0 )
白書・年鑑 1 ( 100.0 ) 0 (  － ) 1 ( 100.0 ) 1 ( 0.0 ) 0 (  － ) 0 (  － )
その他図書 9 ( 77.8 ) 3 ( 100.0 ) 2 ( 50.0 ) 9 ( 66.7 ) 0 (  － ) 0 (  － )
雑誌論文 1 ( 100.0 ) 0 (  － ) 0 (  － ) 0 (  － ) 0 (  － ) 0 (  － )
新聞記事 3 ( 100.0 ) 0 (  － ) 0 (  － ) 1 ( 0.0 ) 0 (  － ) 0 (  － )
WebcatあるいはWebcat Plus 5 ( 80.0 ) 1 ( 0.0 ) 1 ( 100.0 ) 5 ( 40.0 ) 3 ( 66.7 ) 3 ( 66.7 )
NDL-OPAC 8 ( 50.0 ) 1 ( 100.0 ) 3 ( 100.0 ) 6 ( 50.0 ) 4 ( 50.0 ) 3 ( 100.0 )
自館OPAC 3 ( 66.7 ) 2 ( 100.0 ) 0 (  － ) 4 ( 75.0 ) 0 (  － ) 0 (  － )
その他OPAC 2 ( 0.0 ) 1 ( 0.0 ) 2 ( 100.0 ) 0 (  － ) 1 ( 0.0 ) 3 ( 66.7 )
Googleブック 0 (  － ) 0 (  － ) 0 (  － ) 0 (  － ) 0 (  － ) 1 ( 0.0 )
CiNii（あるいはGeNii） 0 (  － ) 1 ( 100.0 ) 0 (  － ) 1 ( 100.0 ) 4 ( 50.0 ) 0 (  － )
Google Scholar 0 (  － ) 0 (  － ) 0 (  － ) 0 (  － ) 2 ( 50.0 ) 0 (  － )
商用データベース 3 ( 100.0 ) 0 (  － ) 1 ( 0.0 ) 1 ( 100.0 ) 0 (  － ) 0 (  － )
Amazon 0 (  － ) 1 ( 0.0 ) 0 (  － ) 2 ( 0.0 ) 1 ( 100.0 ) 3 ( 66.7 )
Amazon以外の書店サイト 0 (  － ) 0 (  － ) 0 (  － ) 1 ( 0.0 ) 1 ( 100.0 ) 0 (  － )
政府・自治体・大学・公共機関HP8 ( 100.0 ) 2 ( 100.0 ) 2 ( 100.0 ) 2 ( 100.0 ) 4 ( 50.0 ) 3 ( 33.3 )
出版社HP 5 ( 60.0 ) 0 (  － ) 0 (  － ) 3 ( 0.0 ) 4 ( 75.0 ) 2 ( 50.0 )
公共図書館リンク集 0 (  － ) 0 (  － ) 0 (  － ) 0 (  － ) 0 (  － ) 2 ( 50.0 )
その他HP 3 ( 66.7 ) 1 ( 100.0 ) 1 ( 100.0 ) 6 ( 83.3 ) 2 ( 50.0 ) 4 ( 100.0 )
サーチエンジン検索結果 0 (  － ) 0 (  － ) 0 (  － ) 0 (  － ) 0 (  － ) 2 ( 100.0 )
Wikipedia 1 ( 0.0 ) 0 (  － ) 0 (  － ) 3 ( 66.7 ) 3 ( 100.0 ) 6 ( 83.3 )
その他 0 (  － ) 0 (  － ) 0 (  － ) 2 ( 100.0 ) 0 (  － ) 0 (  － )
情報源なし 6 ( 50.0 ) 4 ( 100.0 ) 0 (  － ) 4 ( 0.0 ) 12 ( 33.3 ) 5 ( 0.0 )
市区立 都道府県立 市区立 Yahoo!知恵袋 教えて!goo
DRS 対面式 Q&Aサイト
都道府県立
 
表 14：DRS，対面式，Q&A サイトが提示した情報源 
 
 
 
a b c d e f g h i
お礼の言葉がある　　　　　　　 * + * * * * *
回答者の個人名がある　　　　　 * * * *
質問の全文か概要が書かれている * * * +
回答に対する再質問に触れている + + *
宿題に関する制限事項を述べる　 *
調査済み資料を書くよう要求する + + +
正答率 100 100 86 83 83 75 71 50 25  
表 15：DRS の回答スタイル 
 
 
 
館数 質問数 ( 正答率 )
実施 4 8 ( 87.5 )
本館が実施 7 14 ( 57.1 )
未実施 14 26 ( 57.7 )  
表 16：DRS 実施館の対面式の正答率 
  
 
 
 
100枚 15 ( 73.3 )
0枚 15 ( 26.7 )
すぐに回答を！ 15 ( 66.7 )
困ってます 15 ( 46.7 )
Yahoo!知恵袋
教えて!goo
 
表 17：Q&A サイトにおける設定と正答率 
 
 
 
授業 24 ( 70.8 ) 7 ( 71.4 ) 7 ( 57.1 ) 24 ( 50.0 ) 15 ( 33.3 ) 16 ( 56.3 )
図書館 22 ( 63.6 ) 7 ( 100.0 ) 5 ( 80.0 ) 24 ( 75.0 ) 15 ( 66.7 ) 14 ( 57.1 )
DRS 対面式 Q&Aサイト
都道府県立 市区立 都道府県立 市区立 Yahoo!知恵袋 教えて!goo
 
表 18：質問の出自と正答率 
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